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摘 要
 
近年来保险业发展突飞猛进，各家保险公司在业务发展的同时在运营管理方
面投了很大的精力。C 人寿福建省分公司虽然在运营工作方面一直处于全国领先
的地位，但时代在进步、科技在发展，通过重新审视公司运营管理现状，找出运
营管理工作中存在的问题并运用先进的管理技术加以改进，对现阶段福建省分公
司乃至整个 C 人寿来说显得尤为迫切。本文运用了理论与实践相结合的研究方
法，首先从理论角度介绍了业务流程再造的发展、实施方法和决定再造成功的因
素，接着通过对现有流程的梳理和分析，找出个人长期性保险出单和柜面保单服
务这两个需要人工作业的业务处理流程遇到的瓶颈。在改进投保资料录入业务流
程方面，公司采用了投保资料录入外包和电子化投保两个方案，这两个方案中的
新流程与旧流程相比改造的地方主要体现在使用公司外部人力和公司内部前端
人力替代公司内部后台人力进行作业。在再造柜面保单服务业务流程方面，公司
采用了基于互联网的电子化客户自助服务建设方案，与旧流程相比，该方案完全
打破了时间和空间的束缚，消灭了旧流程中对公司来说非增值、对客户来说非必
要的环节。最后，本文对业务流程改造项目实施后带来的效用进行了评估。本文
的研究结果表明，不是所有人工的工作都可以用信息技术直接代替，企业要充分
认识流程管理的重要性，对于企业来说渐进式的再造将更加适合。本文的研究对
于保险公司开展运营管理业务流程的再造，提高业务处理效率、提升客户服务满
意度，具有一定的实践意义，希望给保险行业乃至其他行业的企业运营工作提供
一些有价值的参考。 
 
关键词：保险运营管理；业务流程再造 
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Abstract 
In recent years, the insurance industry has developed rapidly, and the insurance 
companies have invested a lot of energy in operation and management. Although the 
C Life Fujian branch has been in the leading position in the operation management, 
with the development of scientific and technological progress, it is particularly urgent 
for Fujian branch and even the whole C Life to re-examine the status of company 
management, find out the existing problems in the operation management and 
improve with advanced management techniques. This paper uses the research method 
of combining theory and practice, firstly introduces the development and 
implementation of BPR and the factors that determine the success of BPR from the 
theoretical point of view, then through the analysis of the existing processes, identify 
the bottlenecks encountered by “personal long-term insurance processing” and 
“counter policy service” these two business processes that require manual work. In 
the improvement of insurance data entry business processes, the company adopted the 
insurance data entry outsourcing and electronic application, the transformation is 
mainly reflected in the use of external human resources and internal front end human 
resources to replace the company's internal operation human resources in data entry  
work. In the counter service business process reengineering, the company adopts 
electronic customer self-service construction project based on the Internet, compared 
with the old process, the project completely broke the shackles of time and space, 
eliminates non-value added processes for the company and non-essential processes for 
the customers. Finally, this paper evaluates the effectiveness of the BPR project. The 
results of this study show that not all manual work can be directly replaced by 
information technology, enterprises should fully understand the importance of process 
management, for enterprises, progressive reengineering will be more appropriate. The 
research of this paper has some practical significance for the insurance company to 
carry out operational management business process reengineering in order to improve 
business processing efficiency and improve customer service satisfaction, hoping to 
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provide some valuable references for the insurance industry and other industry 
operation. 
 
Keywords: Insurance Operation Management; Business Process Reengineering 
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第一章 绪论 
 
1.1 背景介绍 
近年来我国保险行业发展突飞猛进，全国保费收入从 2010 年的 1.3 万亿元，
增长到 2015 年的 2.4 万亿元，年均增长 13.4％；保险业总资产从 2010 年的 5 万
亿元，增长到 2015 年的 12 万亿元；全行业净资产达到 1.6 万亿元，保险行业偿
付能力总体充足。行业利润从 2010 年的 837 亿元，增长到 2015 年的 2824 亿元，
增加 2.4 倍 [1]。保险公司在保费规模不断壮大的同时对自身运营水平的要求也在
不断提高，进而实现保监会提出的“保险服务手段更加丰富，服务效率和质量进
一步提高，行业赢得全社会的广泛认可”。 
C 人寿作为一家历史悠久、规模较大、资本雄厚的人身保险公司，始终将运
营管理工作摆在重要的战略地位。在总公司的正确领导下，福建省分公司始终坚
持创新驱动发展，围绕“管理先进、服务优质、价值提升、管控有力”的目标，不
断探索和把握运营服务转型升级的方向，构建统一高效的运营体系，深入推进运
营集约化、智能化、专业化，有力地支撑和推动了公司全面均衡、持续快速发展。
然而时代在进步、技术在发展，通过重新审视公司运营管理现状，找出运营管理
工作中存在的问题并运用先进的管理技术加以改进，对现阶段福建省分公司乃至
整个 C 人寿来说显得尤为迫切。 
1.2 研究目的与意义 
保险行业说到底是服务行业，随着市场竞争的日趋激烈，保险产品及产品价
格已高度同质化，行业竞争的焦点已从产品与价格的竞争逐渐转向服务的竞争，
因此向客户提供优质的服务是未来保险公司生存的命脉。如何提供优质的服务，
站在公司运营的角度来看，对业务流程的优化与改造是根本。 
二十世纪 90 年代信息技术蓬勃发展，IT 工具的应用给保险行业带来了一次
又一次的变革。但正如业务流程再造之父 Michael Hammer 教授所述，“对于管
理者来说面临的主要挑战是消灭无法创造价值的工作方式，而不是一味地使用自
动化的技术”[2]，因此要以一种再生的思想重新审视企业变革——以工作流程为
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中心，重新设计企业的经营、管理及运作方式，在新的企业运行空间条件下改造
原来的工作流程，以使企业更适应未来的生存发展空间。 
为了能够在开展业务流程再造时有的放矢，企业就必须先了解流程的重要性。
流程是指一系列的、连续的、有规律的活动，而这些活动以特定的方式进行，并
导致特定结果的产生。麻省理工学院 Lester C. Thurow 教授说过“在 21 世纪，可
持续的竞争优势将更多地出自新流程技术，而非新产品技术。[3]”在企业运营中
流程增强了组织的柔性和适应能力，组织效率在流程管理中得到提升和解放。 
C 人寿保险公司自成立以来经历了从以保单为单位的服务，到以客户为单位
的服务，最终演变为以客户为中心的服务流程再造，笔者作为本文中所提到的几
个业务流程再造项目的参与者，对这些变革有着自己的深刻理解。笔者希望运用
流程再造理论对保险公司业务流程的改造进行解读，给保险行业乃至其他行业的
企业运营工作提供一些有价值的参考。 
1.3 研究方法、内容及论文框架 
1.3.1 研究方法 
本文将理论与实践相结合。首先对公司面临的问题进行分析，以流程为核心
梳理旧的流程，指出流程痛点。在公司众多运营管理内容中，将分析对象圈定为
个人长期性保险出单以及柜面运营两大块内容，对其进行深入的剖析，确保研究
分析专业透彻避免泛滥无焦点。其次基于对业务流程再造理论的学习，归纳出业
务流程再造的方式方法，将适用于分析对象的理论运用到实践中。第三就是对改
造效果进行评价，从而佐证本文所列之改造在实际运用中着实有效。 
1.3.2 内容及论文框架 
第 1 章：绪论。阐述本文的研究背景和研究意义，突出业务流程再造对于保
险公司客户服务水平提升的重要性。 
第 2 章：业务流程再造理论概述。从理论研究的角度简单描述业务流程再造
理论的发展过程、实施方法，点出业务流程再造取得成功的因素。 
第 3 章：对公司运营管理现状进行分析并找出瓶颈。首先对公司和部门进行
了简单介绍，紧接着分别针对个人长期性保险出单以及柜面保单服务现有流程进
行了分析，最后点出运营管理存在的主要瓶颈。 
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第一章 绪论 
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第 4 章：投保资料录入业务流程再造研究。设计和实施投保资料录入外包和
电子化投保方案，改变现有的录单作业流程，缩短个人长期性保险出单时效。 
第 5 章：柜面服务业务流程再造研究。通过设计和实施 e 服务建设，颠覆以
往客户临柜的保全和理赔作业模式，开辟了一条为客户提供高效服务的通途。 
第 6 章：效用评估。从业务处理量、业务处理时效以及人力等方面评估投保
资料录入外包、电子化投保以及 e 服务上线后取得的成效。 
第 7 章：总结与展望。对本文研究内容进行总结，并且对即将上线的其他流
程再造项目进行展望。 
  
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Degree papers are in the “Xiamen University Electronic Theses and Dissertations Database”. Full
texts are available in the following ways: 
1. If your library is a CALIS member libraries, please log on http://etd.calis.edu.cn/ and submit
requests online, or consult the interlibrary loan department in your library. 
2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn for delivery details.
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